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REESEINE===

4 recensioni

Pubblicata domenica 8 ottobre 2017

37 minuti di vana attesa suddivisi in ...

37 minuti di vana attesa suddivisi in due
telefonate in giorni feriali in orario d'ufficio, un
messaggio su FB evaso dopo una settimana. Si
definiscono una compagnia online? Mi ritengo
fortunato a non aver mai avuto bisogno di loro
negli ultimi 10 anni...

4 clienti persil
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A customer is 4x more likely to become disloyal after a service interaction.
Service interactions often involve significant drivers of disloyalty - things that cause

customers to expend additional customer effort.
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Key Drivers of Disloyalty
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Repeat Switching Transfers/ Robotic Policy and
Contacts Channels Repeating Service Processes
Information

SOURCE: Corporate Executive Board
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Dove selezionare le persone
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Come sceglierle
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Come sceglierle

Ottime capacita di ascolto™** \
Ottime capacita di scrittura™

Intelligenza emotiva™**

Conosce le dinamiche dei social network*
Comunica in modo informale ma professionale™*
Non reagisce in modo impulsivo™**
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Come formarle (training)

« Follow-up
e Coaching
(incontri

e Social network » Piattaforma digitale periodici)
* Tone of voice » Go-live » Best practice
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Formazione in aula Follow-up Fine-tuning
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Wrap up

ﬁCrea Il tuo digital customer service team \
(persone)

2. Allenalo a gestire le conversazioni digitali
con i clienti (formazione)

3. Offri risposte tempestive, chiare e risolutive per

attrarre e fidelizzare clienti (business) /
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“Ogni conversazione e un’opportunita di business.”

m Paolo Fabrizio / SCS ltalia

E paolo@socialmediascrum.com

LA RIVOLUZIONE DEL

SOCIAL CUSTOMER
SERVICE
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